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El trabajo de investigación ha sido determinar clima laboral y la calidad de servicio en la agencia 
de viajes Karina Travel, en el distrito de breña, año 2018. Para ello se consideró una población 
de 51 colaboradores y una muestra censal, debido a la población de esta investigación que es 
pequeña, se tomó en cuenta a la totalidad de los colaboradores de la empresa Karina Travel., Se 
aplicó una encuesta que permitió obtener los datos necesarios, posteriormente fueron procesados 
mediante el programa estadístico IBM SPSS 25, el cual sirvió para obtener las referencia 
necesarias tales como las tablas, gráficos y el contraste de la hipótesis a través de su estadístico 
respectivo. 
  















The main objective of this research work has been to determine the working environment and 
the quality of service in the travel agency Karina Travel, in the district of Breña, 2018. For this 
there is a population of 51 employees 
 and a census sample, Karina Travel., A survey was applied that is used to obtain the necessary 
data, they were processed through the IBM SPSS 22 statistical program, which was used to 
obtain the necessary references such as tables, graphs and the contrast of the hypotheses through 
its statistic respective. 
 

































































1.1 Realidad problemática 
 
En la actualidad, podemos decir el clima laboral es considerado un factor que atrae la atención 
de muchas empresas y las áreas de recursos humanos, esto se debe a la apreciación de los 
colaboradores sobre un ambiente en el cual se puedan desarrollar de manera favorable o no sobre 
sus cumplimientos y funciones en su rendimiento laboral. 
 
En nuestro país ambos factores, son importantes ya que podemos dirigir a la empresa hacia el 
valor que tiene el empleado; en donde se verá percibido en los clientes del servicio ofrecido y 
así puedan confiar que volverán a visitar el lugar en donde se sienten cómodos con la manera 
en la que se les ha podido tratar. 
 
La evaluación que tienen los clientes parte de las funciones con el servicio ya sea externo o 
interno y esto se refleja en la calidad que tiene la Agencia de viajes Karina Travel, demostrando 
la capacidad de los colaboradores. Dentro de la empresa el recurso más importante parte de los 
colaboradores. 
 
El clima laboral es un elemento importante en toda empresa, esto se verá reflejado de manera 
directa en el desenvolvimiento de los trabajadores. Esto beneficiará de manera estratégica a la 
empresa que ofrece servicios turísticos, donde el comportamiento y el desenvolvimiento de los 
trabajadores se percibirán en la calidad de servicio que ofrecen, el apoyo entre compañeros y la 
actitud, son uno de los puntos fundamentales.  
 
Muchas agencias de viajes pierden rentabilidad porque no logran tener un buen ambiente de 
trabajo ya que no logran trabajar en conjunto con los directivos. Cuando ingresan nuevos 
colaboradores suelen ingresar con mucha actitud y ganas de trabajar en las agencias de viajes; 
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sin embargo, todo eso se pierde cuando se dan cuenta que el lugar donde laboran no es 
conveniente para ellos y no logran desempeñare como quisieran. 
En el sector turístico a nivel internacional Gonzáles (2016, citado por, Medina, 2017) Menciona 
en  un artículo, que el Gobierno de Chile propuso un programa llamado (SIGO) Sistema Inicial 
de Gestión Organizacional, el cual está enfocado en diversas empresas turísticas del mismo país, 
cabe recalcar que tras esta invitación, la subsecretaria de Turismo, Javiera Montes afirma que 
reconfortar la calidad y el recurso humano son parte del Plan de Desarrollo Turístico Sustentable 
que también se está desarrollando, de forma que las empresas turísticas apuesten por programas 
nuevos para una mejor calidad de oferta turística .  La intención del gobierno es generar 
empresas responsables que ofrezcan una buena calidad de servicio y un grato ambiente laboral 
para sus trabajadores; este programa busca incentivar concientización y conocimiento para 
beneficio del personal y con ello un buen servicio.  
Finalmente, el ambiente laboral es fundamental en toda empresa ya sea turística o no, la 
productividad puede aumentar de manera exitosa y beneficiosa para cada uno de los 
colaboradores, mientras que en el factor de calidad nos permite el crecimiento y el bienestar del 
personal; lo cual podemos decir que ambos tienen relación. 
1.2 Trabajos previos 
 
1.2.1 Nivel nacionales 
 
Medina (2017), en su investigación de titulada “clima organizacional y calidad de servicio en la 
agencia de viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz – Ancash, 2017”, tiene como 
objetivo principal demostrar la relación entre las dos variables ya mencionadas. Se concluyó, 
que ambas variables tienen relación en la agencia de viajes con un valor Rho de 0.53 y se puede 
decir que existe una relación moderada entre calidad física y clima organizacional. 
 
Cahuaya y Ñahuincopa (2015), en su investigación titulada “influencia de la calidad de servicio 
en la Satisfacción del cliente del hotel la hacienda en la provincia d Angaraes 2015”, Cuyo 
objetivo principal es demostrar que las variables ya mencionadas influye una en otra. Se 
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concluyó, que ambas variables guardan relación, es decir el hospedaje la hacienda brinda un 
buen servicio a sus clientes y también se puede decir que el cliente se encuentra satisfecho.  
 
Barrenechea (2016), en su investigación titulada “evaluación de la calidad del servicio de la 
agencia de viajes huascarán del distrito de Huaraz, utilizando estándares derivados de las Buenas 
prácticas, en el año 2016”, Cuyo objetivo principal demostrar el impacto de la calidad en la 
organización. Llegando como conclusión que la empresa turística no cumple con los 
implementos necesarios para ofrecer un buen servicio, ya que tienen varios aspectos por mejorar 
como: gestión administrativa, gestión ambiental, etc. 
 
Ballón (2016), en su investigación titulada “evaluación de la calidad del servicio y satisfacción 
del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay”, se concluyó que la 
variable empatía influye de manera considerable sobre la satisfacción en la categoría de los 
hospedajes de dos y tres estrellas, considerando también los indicadores (capacidad de respuesta 
y elementos tangibles). 
 
1.2.2  Nivel internacionales 
 
Por otro lado, Pereira (2014), en su investigación titulada “clima laboral y servicio al cliente”, 
el objetivo principal es saber si la variable clima laboral incide en el servicio de los hospitales 
privados. Se concluyó que el factor de clima laboral recae en el servicio ya que, podemos decir 
que existe una aprobación del personal, además ambos necesitan mejores servicios de calidad. 
 
Morán (2015), en su investigación titulada “clima organizacional para el personal del hotel del 
departamento de Zacapa”, el objetivo principal es conocer la percepción del clima 
organizacional del personal dentro del hotel, para así saber los niveles de satisfacción. Como 
conclusión el ambiente del personal en la empresa es beneficioso ya que esto se refleja en los 





 Méndez (2015), en su investigación titulada “clima y compromiso organizacional percibido por 
los empleados del Parque Eco Arqueológico en México”, el principal objetivo es determinar los 
niveles de calidad del clima organizacional percibido por los empleados de la empresa. Se 
concluyó que la primera variable ya mencionada no es relevante en el nivel de compromiso 
organizacional por los empleados del parque en México. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema  
 
1.3.1 Clima Laboral 
 
 Para Alonso, Sánchez, Tejero y Retama (2000) mencionan que “el clima organizacional es 
importante para todas las organizaciones, por lo cual buscan en el ambiente de su organización 
mejorar con ayuda del recurso humano para así trabajar continuamente de manera que se pueda 
dar un aumento productivo” (p. 340-343). 
 
Para Brunet (2004) menciona que “el clima es un conjunto de características tangibles de manera 
que pueda influenciar en la conducta de sus colaboradores sin perder la importancia de los 
mismos”. 
 
Para Chiavenato (2009) menciona que “el clima laboral y la motivación se relacionan debido a 
que el clima es un ambiente para los colaboradores, mientras que el otro los impulsa a ser más 
eficientes en su desarrollo” (p.42). 
 
Para Méndez (2006) define que “el ámbito de trabajo es un proceso social que influye en el 
comportamiento, sentimientos, opiniones o actitudes en dicho entorno, en este proceso se tiene 
en cuenta factores como la persuasión en donde el colaborador puede tomar acciones voluntarias 
u obligatorias para la empresa” (p.108).   
 
Así mismo Goncalves (1997, citado por, Cueva y Macancela, 2016) menciona que “con el pasar 
del tiempo se ha ido cambiando de diversas maneras: ambiente, clima laboral, clima 
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organizacional, entre otros. Se especifica como principal fundamento a las percepciones que el 
colaborador tiene con los hechos que acontecen en su lugar de trabajo”. 
 
1.3.1.1 Dimensiones clima laboral 
 
 a) Motivación  
Para Sum (2015) menciona que “la motivación es la fuerza interna e externa que hacen que la 
persona pueda dar lo mejor de sí mismo, aportando el esfuerzo y la persistencia de la actitud” 
(p.14). 
 
Así mismo Griffin y Moorhead (2010) mencionan que “los ejecutivos de toda empresa deben 
incentivar a sus trabajadores para que se puedan desempeñar de una mejor forma en sus diversas 
áreas de trabajo, brindándoles una buena remuneración y otros beneficios” (p.68). 
 
Sobre el mismo tema Tamayo, M. & Traba, Y. mencionan que “las condiciones que se les dan 
a sus trabajadores no son las adecuadas dentro de la empresa.” (p.4). 
 
 Para Zuluaga (2001) menciona que “la motivación desarrolla efectos de conducta interna en el 
colaborador de manera que los vuelven responsables, dedicados, etc. frente a sus áreas 
designadas”. 
 
 Sobre el mismo tema Bedodo y Giglio (2006) menciona que “la compensación influye en la 
motivación de los trabajadores, mejorando su rendimiento laboral de forma que si existe una 
compensación ayudas a direccionarlos hacia el objetivo que la empresa busca o necesita” (p.23). 
 
Así mismo, la teoría Value Profit Chain (2002, citado por, Goncalves, 2005) nos dice que para 
crear empresas que perduren en el tiempo es importante que tanto el colaborador y la 
organización intercambien culturas, es decir que mientras el trabajador es beneficiado con un 





1.3.1.2 Teoría de Abraham Maslow  
 
Para Abraham (1968) menciona que la motivación de las personas está compuesta por cinco 
tipos de necesidades:  
 Fisiológicas: son necesarias para sobrevivir en el ser humano. 
 Seguridad: un buen trato laboral por parte de la empresa: seguro de vida, salario, etc. 
 Afecto, amor, pertenencia: dinámicas que ayuden a fortalecer los lazos como grupo. 
 Estima o Reconocimiento: reconocer el esfuerzo y el trabajo por parte de los 
trabajadores. 
 Autorrealización: la satisfacción del trabajador al desarrollar todo su potencial 
(p.173). 
 
1.3.1.3 Teoría de Litwin y Stinger 
 
Para Litwin y Stringer (2015) menciona que “el clima organizacional se vuelve un ambiente 
hostil dentro de la empresa, lo cual genera consecuencias en la productividad, innovación, entre 
otros. Esta variedad de elementos se divide en dos tipos: autoritaria y participativa esto hace 
referencia a la conducta en el trabajo y como se verán reflejado en cada uno de los compañeros 
que realicen trabajo en equipo. 
 
Logro de Objetivos: 
 Es la forma en la cual la empresa puede medir el desempeño del colaborador cumpliendo todas 
las metas trazadas por la empresa.  
 
Interés:  
Hace referencia a la preocupación de la empresa hacia el colaborador por problemas de carácter 








Para Litwin, G. y Stringer, R. (1968, citado por, Segura, 2017) nos dice que “los trabajadores 
reciben un salario justo no necesariamente debe ser monetario, sino que incentiven al trabajador 
para un mejor desempeño” (p.54). 
 
Incentivos: Es denominada una de las mejores herramientas para que el empleador se encuentre 
a gusto en su trabajo y mejore su productividad de manera beneficiosa para la empresa. 
 
Salario: Es la remuneración que se le da al trabajador a cambio de su servicio brindado. 
 
Ascenso Laboral: Es un puesto superior al actual que se le permite al colaborar acceder por la 




Para Litwin, G. y Stringer, R. (1968, citado por, Segura, 2017) menciona que “el respeto, un 
buen trato laboral, etc. Es determinante para una buena productividad ya que esto genera un 
buen clima de trabajo” (p.55).   
                                                                                                       
Productividad: Hace referencia a los colaboradores que perseveran por ser mejores y conseguir 
el éxito de la compañía a diferencia del personal son los más productivos. 
 
Trabajo en Equipo: Es un conjunto determinado de colaboradores los cuales se apoyan con el 
objetivo de llegar a un fin común dentro de la empresa. 
 
1.3.1.4 Teoría de McGregor 
 
 Para McGregor (1960) menciona que “Ambas teorías son contrastadas ya que, consideran que 
los colaboradores se desarrollan bajo una presión laboral y en la segunda, se basa en la moral 




La Teoría “X”:  
 
 1. Trabajan muy poco y su motivación 
es el trabajo. 
 2. Buscan seguridad, evitan ser 
responsables y prefieren obedecer órdenes. 
 3. No aceptan los cambios. 
 4. Están mal informados y no se 






















Teoría “Y”:   
 
1. Consideran el trabajo como algo una 
rutina y se comprometen con los objetivos 
que se les asigna.   
2. No necesitan ser obligarlos en sus 
responsabilidades para que se esfuercen. 
3. Tienen responsabilidades, 
creatividad e imaginación. 
 4. Asumen las responsabilidades si 
reciben compensación al cumplirlos y sobre 
todo si reconocen sus logros.
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1.3.2 Definición de calidad de servicio  
 
Para Parasuraman (1988) menciona que “para que sea cumplida las expectativas del cliente la 
empresa debe contar con la capacidad y el estándar que la calidad de servicio requiera”. 
 
Para Parasuraman (1985) menciona que “si las expectativas son altas al rendimiento, entonces 
la calidad percibida es menor y Satisfactorio, por lo tanto, se produce insatisfacción del cliente”. 
 
Para Rufin (2002) menciona que “para alcanzar el mayor nivel de excelencia en las empresas se 
busca satisfacer toda las necesidades que el cliente requiere puesto a  que gracias a ello miden 
el nivel de calidad y de esta manera se fija un objetivo en la empresa”. 
 
Para De la Parra (1997) menciona que “Para que una empresa pueda sobresalir de las demás 
debe proporcionar el mejor servicio a un precio justo, de esta manera la calidad se vuelve un 
factor importante para ser diferenciado del resto de empresas y esta a su vez estará constituida 
por varios elementos” (p.32). 
 
Para Chávez (2013, citado por, García, García & Gil, 2011) menciona que “conforme el tiempo 
avanza la sociedad se vuelve más exigente por ello es de suma importancia realizar un trabajo 
bien elaborado de forma que la calidad sea aplicada al rubro comercial, industrial u otros” 
(p.152).  
 
1.3.2.1 Dimensiones de calidad de servicio 
a)  Capacidad de Respuesta 
 
Para Parasuraman (1988) nos dice que “para ofrecer un servicio adecuado y óptimo depende de 
la disponibilidad del colaborador para asistir al cliente” (p.23). 
 
Eficiencia:  Para Tamames (1989) nos dice que “para lograr un objetivo determinado este debe 
ser medido con la eficiencia con la que se realiza”. 
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Eficacia: Según Chiavenato (1989) define que “la eficacia es la capacidad de satisfacer deseos 
y necesidades de los clientes, de los seres humanos, a través de productos, bienes o servicios”. 
 
b) Calidad Funcional 
 
Para Grönroos (1994, citado por, De la Antonia, 2009) menciona que “el servicio prestado es 
conocido también conocido como calidad relacional y se expresa en la interacción del personal 
con el cliente” (p.134). 
 
  Empatía: Para Foster (2001) define que “el cliente espera atención individual y humanitaria 
(afectuosa) por parte del colaborador que brinda el servicio” (p.7). 
Para Chiavenato (2009) nos dice que “para saber reconocer y entender a los demás es bueno 
ponerse en el lugar del otro y saber entender sus problemas” (p.189). 
 
Según Parasuraman (1988) nos dice que “se debe proporcionar a los clientes una atención 
personalizada” (p.23). 
 
Orientación: Es la disposición que tiene el trabajador con el cliente para así ofrecer un buen 
servicio.  
 
c) Elementos Tangibles 
 
Para Parasuraman et al. (1988) menciona que “la parte tangible del servicio, como el equipo o 
el personal necesario para otorgar el servicio” (p.23). 
 
Tecnología:  Es un conjunto de herramientas y programas creados con el fin de 
facilitar, distribuir y optimizar el proceso de los trabajadores en la agencia de 




Equipos: Se trata de las herramientas físicas y tangibles dentro de una 
organización como: (fax, scanner, impresoras, computadoras, etc.). 
 
1.3.2.2 Teorías de Calidad de servicio.  
   Por otra parte, Grönroos (1994) menciona que la calidad de servicio está compuesta por tres 
factores:  
  calidad técnica: podemos decir que en este factor lo que el cliente aprecia es lo que 
recibe en el proceso de la transacción ya sea producto/servicio. 
 calidad funcional: podemos decir que este factor nos expresa su criterio sobre el servicio 
ofrecido en general. 
 calidad organizativa o imagen corporativa: podemos decir que este factor está 
relacionado a través de expectativas y experiencias de como puede ser percibida una 
compañía (p.153).   
1.3.2.3 Teoría de Parasumaran 
Así mismo Parasuraman (1985, citado por, Zeithaml ,2009) nos dice que es el conocimiento 
más básico del cliente sobre el servicio obtenido y a este elemento se le conoce como calidad 
de servicio. 
 
Por otra parte, la calidad de servicio está compuesto por cinco dimensiones: 
 
 Tangibles: instalaciones visibles como: equipos, infraestructuras físicas, material, etc. 
 Confiabilidad: compromiso, buen servicio, cumplir con el tiempo acordado, etc. 
 Capacidad de respuesta: colaboradores agiles, ayudar a los clientes, información 
adecuada, etc 
 Seguridad: conocimiento y capacidad de los colaboradores, seguridad, trato amable, etc. 
 Empatía: atención personalizada para los clientes, preocupación por    




1.4 Base Legal  
  Datos de la Empresa  
Karina Travel, cuenta con 15 años de experiencias como agencia de viajes tiene la 
categorización de mayorista fundada en Lima, Breña en el año 2003 por Miluska Prado. Su 
crecimiento se va expandiendo con el pasar de los años consolidándose en el mercado.  
1.4.1 Misión y visión  
1.4.1.1 Misión 
Karina Travel posee como misión brindarles los mejores servicios turísticos del mercado, 
destacando las expectativas de nuestros clientes y conservando nuestro medio ambiente. La 
atención personalizada, la buena comunicación y la rapidez en nuestros servicios son tres 
aspectos importantes para cumplir con nuestra misión. 
1.4.1.2 Visión 
Fortalecernos como líderes en los diversos sectores invitándolos a programas originales con 
tarifas competitivas y ajustadas al mercado. Queremos exponer la diversidad y la amplia gama 









1.4.3 Descripción estructural de la organización 
 
                           Fuente: Elaboración propia  
 
1.5   Formulación del problema 
1.5.1 Problema general 
¿Qué relación existe entre el clima laboral y la calidad de servicio en la agencia 
de viajes Karina Travel - Breña - 2018? 
 1.5.2 Problemas específicos 
¿Qué relación existe entre la motivación y la calidad de servicio en la agencia de 
viajes Karina Travel - Breña - 2018? 
¿Qué relación existe entre la recompensa y la calidad de servicio en la agencia 
de viajes Karina Travel – Breña - 2018? 
¿Qué relación existe entre las relaciones de productividad y la calidad de servicio 






1.6 Justificación del estudio  
 
Este proyecto lograra mejorar ambos factores dentro de una empresa y ayudara a incrementar la 
economía en donde él o los colaboradores puedan tener resultados favorables en la empresa y a 
su vez puedan generar mayor cantidad de vacantes de trabajo para la sociedad peruana. 
 
Por otro lado, la investigación es relevante para el sector turístico, ya que sabremos lo favorable 
que puede ser el clima laboral en una agencia de viajes, sobre la mayoría de sus objetivos y de 
qué forma puede ofrecer un mejor servicio en la ejecución a la empresa. es decir,  se trata de 
profundizar en el conocimiento de los trabajadores generando propuestas de mejora que motiven 
al colaborador a realizar una buena gestión en la organización que nos permita ofrecer un mejor 
servicio y en donde el colaborador pueda realizar un mejor desempeño y así  pueda ser visto 
atreves de su esfuerzo logrado con un salario justo para que de esta manera podamos incrementar 
la eficiencia y a su vez la eficacia en el instante en el que se brindar el servicio, creando 
confianza y un valor agregado en la organización .  
 
Por lo tanto, La investigación sirva como guía para las empresas que tengan una problemática 
similar, ya que un buen clima laboral, no solo beneficia a la agencia de viajes sino también al 
trabajador, para que puede contar con un ambiente armonioso que permita dar un buen servicio. 
 
1.7 Hipótesis  
 1.7.1   Hipótesis General 
Existe relación entre el clima laboral y la calidad de servicio en la agencia de viajes Karina 
travel –Breña - 2018. 
Hipótesis nula 






1.7.2    Hipótesis Específica  
Existe relación entre la motivación y la calidad de servicio en la agencia de viajes Karina 
Travel - Breña - 2018. 
 
Existe relación entre la recompensa y calidad de servicio en la agencia de 
viajes Karina Travel - Breña - 2018. 
 
Existe relación entre la relación de productividad y la calidad de servicio en 
la agencia de viajes Karina Travel – Breña - 2018. 
 
1.8 Objetivos 
1.8.1     Objetivo General  
 
Determinar la relación entre el clima laboral y la calidad de servicio en la agencia de viajes 
Karina Travel – Breña - 2018. 
 
1.8.2 Objetivo Especifico  
 
Determinar la relación entre el clima la motivación y la calidad de servicio en la agencia 
de viajes Karina Travel – Breña - 2018. 
 
Determinar la relación entre la recompensa y la calidad de servicio en la agencia de viajes 
Karina Travel - Breña - 2018. 
 
Determinar la relación entre las relaciones de productividad y la calidad de servicio en la 





























 2.1. Diseño de investigación 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2006) nos dice que el estudio no experimental , no son 
manipuladas en ninguna situacion , sino que se percibe en una realidad ya existente. 
 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) nos dice que el corte transversal es la relación de 
un conjunto de variables dados en un determinado momento. 
 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2006) nos dice que  la investigacion correlacional mide 
la relacion  y el grado que existe  entre dos o mas variables dentro de un contexto dado de forma 













2.2 Operacionalización de las variables  
Tabla 1. Matriz de operacionalización de la variable: Clima Laboral 
     Variable Definición conceptual Definición 
operacional 













Litwin y Stinger (2015) nos dice 
que el clima laboral son un 
conjunto de características que se 
percibe dentro del trabajo ya sea 




El clima laboral es lo 
que toda persona 
percibe de diferentes 
maneras y esto 
influye en el 
desenvolvimiento del 
colaborador en la 
empresa. 















2. Casi nunca 
3. A veces 


























Tabla 2. Matriz de Operacionalización de la variable: Calidad de Servicio 
 
 













al. (1988) menciona 
que la calidad de 
servicio es la 
percepción que tiene 
el cliente ante un 
conjunto de 
actividades que 
ofrecen en el 
servicio.  
 La calidad de servicio 
sobrepasa las 
necesidades y 
expectativas que tiene el 
cliente respecto al 


















2. Casi nunca 




Eficacia  12 

















     Variable Definición 
conceptual 




2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población 
La población que se tomó en cuenta son 51 colaboradores de la agencia de viajes en un periodo 
determinado. 
Para Carrasco (2005) “la población es un conglomerado de elementos que pertenecen al proceso 
de desarrollo de investigación” (p.170). 
 2.3.2 Muestra  
Para Batestini (1998) define a “la muestra es una porción representativa de la población” 
(p.130).  De tal manera se consideró a 51 colaboradores para la muestra. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnica  
La técnica fue la encuesta para la recolección de datos. 
Fundamentando esta información se recopilo datos realizando un cuestionario de 21 preguntas 
para todos los colaboradores de la agencia de viajes. 
2.4.2 Instrumento 
Se utilizó como instrumento el cuestionario, para ambas variables que fueron medidos con la 
escala tipo Likert: 
5. Siempre 
4. Casi siempre 
3. A veces 
2. Casi nunca 
1. Nunca 




2.4.3   Validez  
Tabla 1. Validación de juicio de expertos del instrumento de investigación:  
 Expertos  Grado académico  Opinión de aplicabilidad  
        Lobatón Gutiérrez, Carlos Mg. si 
Zevallos Gallardo, Verónica Mg. si 
        Granados Maguiño, Mauro Dr. si 
Fuente: Elaboración propia 
2.4.4. Confiabilidad de instrumentos  
Según las variables clima laboral y calidad de servicio utilizando la fiabilidad por el coeficiente 
de alfa de Cronbach. 
 





   Fuente: Base de datos 
Considerando los resultados obtenidos de fiabilidad, el alfa de Cronbach es de 0,834 para los 21 
ítems utilizados en el cuestionario, lo cual quiere decir que el instrumento es aceptable. 
 
2.5     Métodos de análisis de datos  
Para la presente investigación se utilizó el programa estadístico SPSS v 25 lo cual nos ayudó 
a determinar e interpretar nuestros datos. 
Para el análisis de información se hizo un contraste de hipótesis de las variables a través del 
coeficiente de correlación Rho de Spearman. 
 
2.6    Aspectos éticos 
Para el desarrollo de la presente investigación realizada cabe recalcar que se respetó a los 
autores que son citados y no se revelara la identidad de los colaboradores encuestados. 
 
 



































3.1 Resultados de clima laboral  
Después de haber encuestado a los colaboradores, en cuando al clima laboral y calidad de 
servicio en la agencia Karina Travel, Breña, 2018, se presentan los resultados de manera 
conjunta y por dimensiones, el mismo que a continuación se detallan en tablas y figuras. 






                         
Fuente: Base de datos  
 
 
   Figura 2.  Resultado de la variable clima laboral 
 
De los resultados de la variable Clima laboral del 100% de los colaboradores encuestados en la 
agencia Karina travel , señalan que el 14% de los encuestados casi nunca tienen un buen 
Clima laboral  





Válido Casi Nunca 67 12,0 13,7 13,7 
A Veces 77 13,8 15,7 29,4 
Casi Siempre 207 37,0 42,3 71,8 
Siempre 138 24,7 28,2 100,0 
Total 489 87,5 100,0  
Total 559 100,0   
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ambiente laboral, mientras que el 42% de los encuestados nos dicen que casi siempre  se sienten 
cómodos con el ambiente  laboral y es agradable, el 16 % nos dice que a veces suelen tener un 
dificultades para tener un buen ámbito  laboral , por otro lado el 28% de los encuestados nos 
dice que siempre tienen un mejor ambiente de trabajo en la agencia Karina travel, 2018 . 
 
Tabla 4. Resultados de dimensión clima laboral - “Motivación” 
Motivación 




acumulado       
Válido Casi Nunca 11 2,0 10,8 10,8 
A Veces 14 2,5 13,7 24,5 
Casi Siempre 45 8,1 44,1 68,6 
Siempre 32 5,7 31,4 100,0 
Total 102 18,2 100,0  
Perdidos Sistema 457 81,8   
Total 559 100,0   
           Fuente: Base de datos 
 
               
Figura 3. Resultados de dimensión clima laboral - “Motivación” 
 
Según  los resultados obtenidos en la dimensión motivación, podemos decir que del 100% de 
los colaboradores encuestados en la agencia Karina travel , el 11 % de los encuestados nos dice 
que la agencia  no les brinda ningún tipo de estimulación, mientras que el 44% de los 
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encuestados nos dicen que casi siempre reciben estimulaciones por parte de la empresa, el 14 % 
nos dice que son muy pocas las veces que reciben estimulación y el 31% nos dice que siempre 
se sienten motivados por la empresa. 
 
Tabla 5. Resultados de la dimensión clima laboral - “Recompensa” 
 
Recompensa 





Válido Casi Nunca 25 4,5 12,3 12,3 
A Veces 35 6,3 17,2 29,4 
Casi Siempre 81 14,5 39,7 69,1 
Siempre 63 11,3 30,9 100,0 
Total 204 36,5 100,0  
Perdidos Sistema 355 63,5   
Total 559 100,0   
          Fuente: Base de Datos  
 
 
Figura 4. Resultados de la dimensión clima laboral - “Recompensa” 
 
Según  los resultados obtenidos respecto a la dimensión  recompensa, del 100% de los 
colaboradores encuestados en la agencia, el 12% de los encuestados casi nunca cuentan con 
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recompensas por parte de la agencia, mientras que el 40% de los encuestados nos dicen que ellos 
reciben incentivos por parte de la empresa, el 31% nos dice que siempre ellos reciben sus 
recompensas por lo que se sienten satisfechos con la empresa y el 17% nos dice que solo a veces 
ellos pueden recibir algunos incentivos o recompensas por parte de la agencia de viajes. 
 
Tabla 6. Resultados de la dimensión clima laboral - “Relaciones” 
 








   Fuente: Base de Datos 
 
        
Figura 5. Resultados de la dimensión clima laboral - “Relaciones” 
 
Según los resultados respecto a la dimensión las relaciones de productividad, del 100% de los 
colaboradores encuestados en la agencia, el 16% de los encuestados casi nunca tienen un buen 
Relaciones 





Válido Casi Nunca 32 5,7 15,7 15,7 
A Veces 29 5,2 14,2 29,9 
Casi Siempre 85 15,2 41,7 71,6 
Siempre 58 10,4 28,4 100,0 
Total 204 36,5 100,0  
Perdidos Sistema 355 63,5   
Total 559 100,0   
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trato por parte de la agencia  , mientras que el 42% de los encuestados nos dice que casi siempre 
llegan a una meta alcanzable , el 14% de los encuestados nos dice que a veces suelen  llegar a 
su cuota de productividad y el 28% de los encuestados nos dice que siempre logran llegar a la 
productividad propuesta por la agencia. 
 
3.2 Resultados calidad de servicio. 
 
Tabla 7. Resultados de la variable Calidad de servicio 
calidad de servicio 


















































   
 




Asimismo de los resultados obtenidos por la variable calidad de servicio encontramos que del 
100% de los colaboradores encuestados en la agencia, el 9% nos dice que casi nunca ofrecen un 
buen servicio a sus clientes, mientras que el 42% nos dice que casi siempre ellos les brindan la 
atención adecuada a sus clientes, el 18% nos dice que a veces suelen brindad un servicio de 
calidad y el 31% nos dice que siempre le ofrecen al cliente una buena calidad de servicio. 
 
Tabla 8. Resultados de la dimensión Calidad de Servicio – “Capacidad de respuesta” 
Capacidad de respuesta 











































  Fuente: Base de Datos 
 
 




De los resultados obtenidos respecto a la dimensión capacidad de respuesta en la agencia del 
100 % de los colaboradores, el 8% casi nunca tienen disposición  para sus clientes, mientras que 
el 54% nos dice que casi siempre los colaboradores suelen ser eficientes en sus labores, el 13% 
nos dice que a veces pueden tener una buena eficiencia para sus clientes y el 26% nos dice que 
siempre tiene una buena capacidad de respuesta para que sus clientes se sientan satisfechos. 
 
Tabla 9. Resultados de la dimensión Calidad de Servicio – “Calidad funcional” 
 
Calidad Funcional 




































 Fuente: Base de datos  
 




Según los resultados obtenidos en la dimensión calidad funcional en la agencia el 100% de los 
colaboradores encuestados, el 9% nos dice que casi nunca ofrecen un buen servicio prestado, 
mientras que el 42% de los encuestados nos dicen que casi siempre dan servicios personalizados 
para sus clientes, el 24% nos dice que a veces se logra satisfacer al cliente y el 26 % nos dice 
que siempre brindan servicios a gusto del cliente. 
 
Tabla 10. Resultados de la dimensión Calidad de Servicio - “Elementos tangibles” 
Elementos Tangibles 









































 Fuente: Base de datos  
 




Según  los resultados  en la dimensión elementos tangibles de la calidad de servicio , el 100% 
de los colaboradores encuestados el 10% nos dice que casi nunca cuentan con equipos necesarios 
para brindar un mejorado servicio, mientras que el 39% nos dice que cuentan con los 
implementos obligatorios para que el cliente se sienta a cómodo , el 18% nos dice que a veces 
se utilizan los equipos adecuadamente y el 34% nos dice que siempre se utilizan los equipos 
correctamente para ofrecer un mejorado servicio a sus clientes y así se puedan sentir satisfechos.  
 
3.3 Resumen de procesamiento de datos 
Tabla 11. Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 51 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 51 100,0 
                                              Fuente: Base de datos 
 
Considerando los valores obtenidos de la investigación realizada a 51 colaboradores que  
laboran en la agencia Karina travel, podemos deducir que el 100 % fueron válidos. 
 
 
3.4 Prueba de hipótesis 
La contrastación de la hipótesis se probó mediante la correlación de Kolmogorov-Smirnov, 
por tanto, utilizaremos las pruebas paramétricas, ya que nuestros datos son de homogeneidad, 

















Fuente: Base de datos 
 
3.4.1 Correlación de hipótesis general 
 
H1: Existe relación significativa entre clima laboral y la calidad de servicio en la agencia 
Karina travel, 2018.  
 
Ho: No existe relación significativa entre el clima laboral y la calidad de servicio en la agencia 
Karina Travel, 2018. 
 
Tabla 13. Correlación entre clima laboral y calidad de servicio. 
 
                                                                                                                                                               
Rho de Spearman                                                                                        calidad de servicio 
Clima laboral                   Coeficiente de correlación                                                       ,396** 
                                         Sig. (bilateral)                                                                        ,004 
                                          N°                                                                                              51 
 Fuente: Base de datos 
 
Interpretación: Apreciamos que nuestro coeficiente de correlación es 0,396 por lo tanto, en base 
a la tabla de relación R de Spearman nuestra correlación es positiva, asimismo, nuestro nivel de 
significancia es 0,004 siendo menor a 0.05 en base a un nivel de confianza de la investigación 
en 95% por lo que, aceptamos la hipótesis alterna (ha) y se rechaza la hipótesis nula. 
Kolmogorov-Smirnov 
 
 CLIMA LABORAL CALIDAD DESERVICIO 
N° 51 51 
Parámetros normalesa,b Media 38,8039 43,3333 
Desv. 4,62177 5,90480 
Estadístico de prueba ,156 ,125 
Sig. asintótica(bilateral) ,003c ,044c 
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Por otro lado, se tienen las siguientes hipótesis especificas?  
3.4.2 Correlación de hipótesis específica 
 
H1: Existe relación significativa entre la motivación y la calidad de servicio en la agencia de 
viajes Karina travel, Breña, 2018. 
 
Ho: No existe relación significativa entre la motivación y la calidad de servicio en la agencia de 
viajes Karina travel, Breña, 2018. 
 
Tabla 14. Correlación entre la dimensión motivación y la calidad de servicio. 
 
Fuente: Base de datos 
 
Interpretación: Apreciamos que nuestro coeficiente de correlación es 0.024, por tanto, en base 
a la tabla de relación R de Spearman, nuestra correlación es moderada, avalada por un nivel de 
significancia es de 0,870 siendo mayor al 0.05, por lo que se acepta la hipótesis nula (ho) y se 
rechaza la hipótesis alterna (ha) no hay relación. 
 
H1: Existe relación significativa entre la recompensa y la calidad de servicio en la agencia de 
viajes Karina travel, Breña, 2018.  
 
Ho: No existe relación significativa entre la recompensa y la calidad de servicio en la agencia 





Rho de Spearman                        calidad de servicio 







                                                  51 
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Tabla 15. Correlación entre la dimensión recompensa y la calidad de servicio. 
Fuente: Base de datos 
 
Interpretación: Apreciamos que nuestro coeficiente de correlación es 0.341, por lo tanto, en base 
a la tabla de relación R de Spearman nuestra correlación es positiva, adicionalmente, nuestro 
nivel de significancia es de 0.014 es menor 0.05 en base a un nivel de confianza de la 
investigación en 95%. Por lo cual, se rechaza la hipótesis nula (ho) y se acepta la hipótesis 
alterna (ha). 
 
H1: Existe relación significativa entre las relaciones de productividad y la calidad de servicio 
en la agencia de viajes Karina travel, Breña, 2018. 
 
Ho: No existe relación significativa entre las relaciones de productividad y la calidad de servicio 
en la agencia de viajes Karina travel, Breña, 2018. 
 
Tabla 16. Correlación entre la dimensión relacion de productividad y la calidad de servicio. 
 Rho de Spearman                                                                                calidad de servicio 
 
 
Fuente: Base de datos  
 
Interpretación: Apreciamos que nuestro coeficiente de correlación es 0.441, por lo tanto, en base 
a la tabla de relación R de Spearman nuestra correlación es positiva, adicionalmente, nuestro 
nivel de significancia es de 0.001 es menor 0.05 en base a un nivel de confianza de la 
investigación en 95%. Por lo cual, se rechaza la hipótesis nula (ho) y se acepta la hipótesis 
alterna (h1). 
 
 Rho de Spearman                                                                                                     Calidad de servicio 
        
Recompensa 
Coeficiente de correlación                                  ,341* 
Sig. (bilateral)                                                      ,014 
N°                                                                           51 







































De acuerdo a los resultados obtenidos de la correlación de Rho de Spearman se puede señalar 
que existe relación aceptable entre la variable clima laboral y calidad de servicio, el cual fue 
representado por 51 colaboradores. como menciona Sánchez y Retama (2000), el clima laboral 
es importante hoy en día para casi todas las empresas. Las cuales están en continuo 
mejoramiento del ambiente donde laboran sus colaboradores, para lograr un aumento de 
productividad, sin perder de vista el recurso humano, ya que en la actualidad las agencias de 
viajes siguen aumentando, por ello es importante destacar por el servicio que se le brindara al 
cliente. 
 
Este resultado concuerda con la teoría de Litwin y Stringer (1968), El clima laboral es un 
conjunto de propiedades que pueden ser percibidas de manera directa o indirectamente por los 
colaboradores que se encuentran en dicho entorno y que influye en el desenvolvimiento y 
desempeño del colaborador. 
 
Por otro lado, el 42% de los encuestados señalan que ofrecen servicio de calidad para sus clientes 
habituales, Así mismo el 9 % indican que no ofrecen un servicio de calidad para sus clientes 
frecuentes. Este resultado coincide con la investigación de Ballón (2016) en su tesis evaluación 
de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente quien nos dice que la calidad del servicio 
influye en la satisfacción del cliente de manera directa. Es decir, las variables pueden ser 
medidas por separadas o en conjunto. Dichos resultados son concuerdan con la teoría, Seto 
(2004) donde menciona que “dicho modelo es el resultado de un proceso en la cual se comparó 
a los consumidores que exponen su criterio acerca del servicio, el cliente puede mostrar su 
apreciación si el servicio que recibe pasa las expectativas, o si muestra alguna desaprobación en 
el servicio” (p.175). 
 
Respecto a la motivación laboral, se obtuvo que el 44% de los trabajadores observan que hubo 
una buena motivación, ante eso, vale decir que los colaboradores han logrado que los clientes 
tengan una experiencia agradable y han evitado el mayor número de errores posibles. Ante este 
resultado podemos decir que, aún hay mucho por mejorar en algunos aspectos de la empresa 




 Asi mismo Moran (2015) en su tesis titulada enfoque del clima del personal de un hotel es 
favorable ya que esto se refleja en los resultados de los colaboradores en manera favorable y así 
los trabajadores se sientan en un agradable ambiente. Este resultado concuerda con teoría de 
Likert (citado por Bedodo y Giglio, 2006) donde nos dice que “las compensaciones bien 
definidas, influyen en la motivación de los trabajadores, mostrando un mejor desempeño. 
Existen también diversos motivos que estimulan la conducta de las personas, donde se podrá 
satisfacer las diversas necesidades hacia lo que la empresa y lo que sus trabajadores buscan” 
(p.23). 
 
Acerca a la motivación de recompensa, se obtuvo de los colaboradores encuestados que el 39% 
percibe que existe una compensación satisfactoria por parte de la empresa. Este resultado 
concuerda con Elton (1930), quien nos dice que el capital humano es de suma importancia dentro 
de una organización. Litwin & Stringer (1968, citado por Segura, 2017) nos menciona que “La 
recompensa que reciben los trabajadores es por el esfuerzo que ellos realizan, no solo por un 
salario justo sino a través de estímulos adicionales (no monetarios) que hagan que el trabajador 

















































De acuerdo con los resultados obtenidos de los colaboradores, muestran que existe una relación 
débil, entre el clima laboral y calidad de servicio, indicando que los trabajadores no cumplen 
sus funciones con entusiasmo si no cuentan con un agradable ambiente laboral y esto se verá 
reflejado en los servicios brindados.  
 
Para la segunda conclusión se tomo en cuenta la motivación y calidad de servicio, la cual nos 
dice que ninguna de las dos influye una sobre otra, es decir que si el trabajador se siente   
motivado eso no enfatiza en la calidad de servicio que se le brindara al cliente.  
 
Para la tercera conclusión se tomo en cuenta la recompensa y calidad de servicio, evidenciando 
que existe relación, es decir mientras los trabajadores se sientan constantemente motivados por 
la empresa, la calidad de servicio que ellos ofrezcan será mucho mejor para los clientes que 
asistan.  
 
Para la cuarta conclusión entre relación de productividad y calidad de servicio, se obtuvo que 
existe relación, es decir mientras mayor sea el trabajo en equipo de los colaboradores, mejores 


















































De los resultados obtenidos según las variables de estudio se sugiera incentivar el compromiso, 
confianza y trabajos en equipo, para la mejora continua de los colaboradores y de la empresa, 
con el fin de crear un ambiente más sólido entre ambos. 
 
Los directores o jefes del área deben incentivar y capacitar a sus colaboradores para que se 
puedan sentir identificados con su labor, ya que siempre es bueno crear lazos de confianza entre 
los colaboradores para su permanencia en la empresa y sobre todo crear vínculos con los clientes 
que son lo primordial. 
 
Se debería plantear métodos convenientes para fomentar el trabajo en equipo que traerá como 
consecuencia la realización personal y competitiva del colaborador. 
 
Se sugiere evaluar las condiciones en donde colaboradores puedan exponer sus aportes y 
esfuerzo, brindándoles beneficios constantemente para sus logros y así ellos se sientan 
agradecidos con la empresa. 
 
Continuar mejorando el apoyo que se le brinda al colaborar sobresaliente en la agencia de viajes 
Karina travel, con el propósito de conocer la percepción y compromiso de cada uno de sus 
integrantes. 
 
La empresa debe periódicamente reforzar la participación de cada uno de sus trabajadores, 
brindándoles beneficios, incentivos por sus logros obtenidos para que así se sientan agradecidos 
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VIII. ANEXOS  
Matriz de consistencia 
 
Problemas Objetivos  Hipótesis  Variable 
  
Metodología  
Problema General  
 
¿Qué relación existe entre el 
clima laboral y la calidad de 
servicio en la agencia de 
viajes Karina Travel - Breña 
- 2018? 
Problemas específicos  
 
a) ¿Qué relación existe 
entre la motivación 
y la calidad de 
servicio en la 
agencia de viajes 
Karina Travel - 
Breña - 2018? 
b) ¿Qué relación existe 
entre la recompensa 
Objetivo General  
 
Determinar la relación 
entre el clima laboral y la 
calidad de servicio en la 
agencia de viajes Karina 
Travel – Breña - 2018. 
Objetivo Especifico  
 
 
a) Determinar la 
relación entre el 
clima la motivación 
y la calidad de 
servicio en la 
agencia de viajes 
Karina Travel – 
Breña - 2018. 
Hipótesis General 
 
Ha: Existe relación entre el clima 
laboral y la calidad de servicio en la 
agencia de viajes – Breña -2018. 
H°: No existe relación entre la calidad 
de servicio en la agencia de viajes - 
Breña - 2018. 
Hipótesis Especifica  
 
a) Existe relación entre la 
motivación y la calidad de 
servicio en la agencia de 
viajes Karina Travel - Breña - 
2018. 
b) Existe relación entre la 



























Tipo y Nivel: 
 
Investigación de tipo 
Cuantitativo. 




El nivel de investigación es 
correlacional con método 
Hipotético – deductivo se 
analizará a través de un 
enfoque general a lo 
Particular. 
 
Diseño de la 
Investigación: 
 
El presente diseño de 
investigación es no 
experimental – corte 
transversal 
 
Se recolectará datos en un 




y la calidad de 
servicio en la 
agencia de viajes 
Karina Travel - 
Breña- 2018? 
c) ¿Qué relación existe 
entre las relaciones 
de productividad y 
la calidad de 
servicio en la 
agencia de viajes 
Karina Travel – 
Breña - 2018? 
b) Determinar la 
relación entre la 
recompensa y la 
calidad de servicio 
en la agencia de 
viajes Karina 
Travel - Breña -
2018. 
c) Determinar la 
relación entre las 
relaciones de 
productividad y la 
calidad de servicio 
en la agencia de 
viajes Karina 
Travel - Breña -
2018. 
servicio en la agencia de 
viajes Karina Travel - Breña - 
2018. 
c)  Existe relación entre Las 
relaciones de productividad y 
la calidad de servicio en la 
agencia de viajes Karina 











































INSTRUCCIONES: Servidor, la presente encuesta tiene, el propósito de recopilar información 
sobre el Clima laboral y Calidad de servicio. Le agradecería leer atentamente y Marca con un 
(X) la opción correspondiente a la información solicitada, la presente es TOTALMENTE 
ANÓNIMA y su procesamiento es reservado, por lo que pedimos SINCERIDAD EN SU 
RESPUESTA, en Beneficio de la mejora continua. 
 
Datos Generales:   
 














1.       Motivación  
01 Se logra llegar a la meta frecuentemente durante el 
mes. 
     
02 La empresa otorga facilidades en beneficio al 
trabajador. 
     
2.       Recompensa  
1 Nunca 2 Casi Nunca 3 A veces 4 Casi Siempre 5 Siempre 
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03 La empresa les brinda descuentos como: 
(transporte, aerolíneas, restaurantes, hoteles, etc.). 
     
04 La empresa otorga bonos adicionales en base al 
esfuerzo logrado. 
     
05 El salario que la empresa les otorga satisface sus 
necesidades básicas. 
     
06 En la empresa los colaboradores pueden hacer 
línea de carrera. 
     
3. Relaciones   
07 Se premia al empleado con mayor productividad.      
08 En la empresa existe el apoyo mutuo.      
09 Existe una buena relación entre compañeros de 
trabajo. 
     
10 En la empresa existe la posibilidad de tomar 
decisiones de manera democrática. 


















Calidad de Servicio 










1. Capacidad de Respuesta  
11  Los colaboradores informan de manera 
adecuada acerca de las políticas o condiciones 
de las aerolíneas, hoteles y otros servicios. 
     
12 Los colaboradores brindan soluciones que 
beneficien a la mejora de la empresa. 
     
2. Calidad Funcional  
13 Los colaboradores se preocupan por los 
intereses de sus clientes después de cada viaje. 
     
14 Los colaboradores brindan servicios 
personalizados.  
     
15  Se realizan fichas de evaluaciones para medir el 
servicio que los colaboradores le ofrecen. 
     
3. Elemento de tangibles  
16 Los colaboradores utilizan los aplicativos 
adecuados para brindar un buen servicio. 
     
17 La empresa cuenta con equipos modernos 
(scanner, Computadoras, impresoras). 
     
18 Los colaboradores cuentan con los equipos de 
trabajo en buen estado. 
     
19 En la empresa los colaboradores cuentan con 
todas las herramientas de trabajo (impresoras, 
scanner, fotocopiadoras, etc.). 
     
20 Los colaboradores utilizan los materiales 
adecuados como (folletos, boletas, revistas, 
etc.). 
     
21 Las instalaciones de la oficina y las demás ares 
son óptimas para una adecuada atención al 
cliente. 
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